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Populagdio com acesso ao
servigo publico de
abastecimento:

80%

Agua da torneira
controlada e conforme com
os padrées Europeus:

50%

Populag¢éio com acesso ao
servigo publico de recolha e
tratamento de dguas
residuais urbanas:

31%

Populagéo com acesso ao
servigo de gestdo de residuos
sélidos urbanos completo (com
tratamento):

46°

e Avaliagao:

— Situagdo globalmente inaceitdvel

— Auséncia de estratégia nacional clara
e Principais problemas:

— Servicos sobre a gestédo directa de cerca de 300
municipios, grande parte de muito reduzida dimensdo

— Deficiente qualidade do servico em termos globais
— Necessidades de infraestruturacéo e reabilitacdo
— Escassez de recursos financeiros

— Escassez de recursos humanos qualificados

— Dificuldade a novos desafios em matéria de ambiente e
qualidade de vida (p.e. standards da Unido Europeia)

e Uma reorganizacao global do setor era urgentemente
necessaria...
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e Accao:

— Compromisso politico assumido em 1993 para uma
reorganizacdo global do setor

e Situac¢ao actual:

— Processo ainda ndo concluido, mas nos ultimos 18 anos
(1993-2011), significativos avang¢os foram alcan¢ados

e Principais avan¢os na:
— Definigdo de uma clara estratégia para o setor
— Criacdo de um novo quadro juridico

— Defini¢do de novos modelos de governo,
designadamente de natureza empresarial

— Promocgdo da reorganizacéo dos prestadores de servicos
(criagcdo de sistemas regionais “em alta”)

— Promocgéo de maior sustentabilidade financeira
(recuperacdo de custos por via tarifdria)

— Promogdo da qualidade do servigo

e

— Criacdo de modelo regulatdrio robusto
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e Situagao actual:

Populagdo com acesso ao servico
publico de abastecimento:

92%

Agua da torneira controlada e
conforme com os padroes
Europeus:

97%

— A ssituagdo melhorou muito em termos globais
e Principais avan¢os:
— A nova estratégia para o setor foi adoptada
— Novo quadro juridico desenvolvido e em implementacdo

— Novos modelos de governo para o setor revelaram-se
eficazes

— Reorganizacgado territorial completa nos servigos “em
alta” e a iniciar-se na vertente “em baixa”

Populagdo com acesso ao servigo
publico de recolha e tratamento
de dguas residuais urbanas:

72%

Populagdo com acesso ao servigo de
gestdo de residuos sdlidos urbanos
completo (com tratamento):

100%

— Novo quadro de regulacéo economica (consolidado
“em alta”, em implementacdo “na baixa”)

— Melhoria dos niveis de qualidade do servigco

— Crescente robustez do novo modelo regulatorio e sua
recente universalizagéo

e Resultado:

— Modelo de reorganizacéo provou-se globalmente
adequado e bem sucedido
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e Reorganizagao territorial quase concluida na vertente
“em alta”:

— Cerca de 20 prestadores de servigo regionais que tém
municipios como usudrios

e Reorganizagao territorial dos servigos “em baixa” ainda
muito incipiente:

— Prestacdo de servigos de distribuicdo e recolha ainda
muito fragmentada em pequenos prestadores de
dmbito municipal (mais de 100 municipios com
menos de 10 mil habitantes)

e Panorama global dos servigos de saneamento:

— Elevado numero de prestadores de servigo (mais de
300)

— Grande diversidade na escala e capacidades dos
diferentes prestadores

— Grande diversidade de modelos de governo Esgoto em alta Esgoto em baixa
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Modelos de Servicos de titularidade estatal Servigos de titularidade municipal
governo (servigos regionais “em alta”) (servicos locais “em baixa”)
Servi¢gos municipais 278
Gestao directa
Servicos municipalizados 27
Empresas municipais 37
Gestdo delegada L L
(apés 1998) Empresa Estatal (EPAL)
Parcerias Estado-Municipios 2
Gestao
concessionada Concessdes multiminicipais Concessoes municipais 31
(apos 1993)
N .




Enquadramento setorial Portugués

Modelo regulatério da ERSAR

D

Sistema de avaliacao da qualidade do servico

Sintese e consideracdes finais




A prestacao destes servicos em regime de monopodlio fundamenta a
necessidade de regulacao, com os seguintes objectivos:

1. Proteger os interesses dos usudrios, promovendo a qualidade de servico a precos
socialmente aceitdveis e uma maior igualdade na protecgdo dos seus direitos

2. Assegurar condigbes de igualdade e transparéncia no acesso e no exercicio da
actividade pelos prestadores de servigos, salvaguardar a sua sustentabilidade
economica e financeira e promover uma maior uniformidade de procedimentos

Contribuir para promover o desenvolvimento do setor e dos seus multiplos agentes

Contribuir para promover a preservac¢do dos recursos naturais em articulacdo com
as autoridades ambientais

5. Coordenar e realizar a recolha e a divulgacdo da informacgéo relativa ao setor e aos
respectivos prestadores de servigos
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* Natureza administrativa da ERSAR:
— Instituto publico integrado na administracéo indireta do Estado

— Pessoa colectiva de direito publico, com personalidade juridica, autonomia
administrativa e financeira e patrimdnio proprio

— Jurisdi¢cdo sobre todo o territorio de Portugal continental
* Missao da ERSAR:
— Regulacdo dos setores dos servicos de aguas e residuos

— Exercicio de fungbes de autoridade competente para a qualidade da dgua para

consumo humano




Modelo regulatorio da ERSAR

Regulagao estrutural do
setor:

Monitorizacao das
estratégias nacionais
definidas para o setor

Elaboracao de propostas
de nova legislacao e
regulamentacdo para o
setor

Regulacao comportamental |

dos prestadores:

Monitorizacao legal e
contratual ao longo do
ciclo de vida

Regulacdao economica das
entidades gestoras

Regulagao da qualidade
de servico prestado

Regulacao da qualidade da
agua p/ consumo humano

Analise de reclamacgoes de
usuarios

Actividades regulatorias
complementares:

Elaboracao e divulgacao
regular de informacao

Apoio técnico aos
prestadores de servicos
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Enquadramento setorial Portugués

Modelo regulatério da ERSAR

Sistema de avaliacao da qualidade do servico

Sintese e consideracdes finais




Sistema de avaliagdo da qualidade do servigo

Regulacdo da qualidade de
servico:

Aplicagdo de um sistema com base
em indicadores de qualidade de
servigo (participacdo obrigatoria
para os prestadores reqgulados)

Avaliag¢do global da qualidade do
servico prestado aos consumidores
por cada prestador

Comparacdo dos prestadores entre
si para cada indicador, promovendo
a eficiéncia (benchmarking)

Promocgdo da melhoria continua
dos niveis de servigco (perpsectiva
dindmica sobre a evolugdo global e
de cada prestador)

Sistema aplicado anualmente
desde 2004
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Regulador

Reporte publico
pela ERSAR

Contraditdrio
pelo prestador
de servico

Ciclo anual de regulagdo

Especificacao
do
procedimento
pela ERSAR

Recolha dos
dados pelo
prestador

Validagao dos
Prestador dados pela
de servico ERSAR
(auditorias)

Tratamento e
andlise da
informagao
pela ERSAR

Consumidor




Conjunto de 20 indicadores de desempenho para cada servico regulado, avaliando:
e Interface com os usudrios e defesa dos seus interesses
e Sustentabilidade operacional e econébmica da prestagdo do servigo

e Sustentabilidade ambiental

Acessibilidade de servigo aos utilizadores

AA 01 - Cobertura do servico (%)

AA 02 - Prego médio do servigo (€/m?3)
Qualidade de servico aos utilizadores

AA 03 - Falhas de abastecimentos (n.%/ ponto entrega ou /10 ais)

AA 04 - Anédlises de agua realizadas (%) 6

AA 05 - Qualidade da agua fornecida (%)

AA 06 - Resposta a reclamacgdes escritas ("/%

Sustentabilidade econémico-financeira do operad
AA 07 - Récio de cobertura dos cu rremes (-)
AA 08 - Custos correntes unlta
AA 09 - Récio de solvabilj d

AA 10 - Agua n&o facturxdi)
Sustentabilidade infra-estr operador
AA 11 - Cumpi toN0 licenciamento das captagbes de agua (%)
AA 12 - UtjpxeNaNias estacdes de tratamento (%)
AA 13 é}luade de reserva de agua tratada (dias)
Jabilitacdo de condutas (%)
- Reabilitagcao de ramais (%)
L @Gtablhdade operacional do operador
\ AA 16 - Avarias em condutas (n.°/100 km)

ustentabilidade em recursos humanos do operador
AA 17 - Empregados (n.°/1000 ramais ou /m3)

International comparison of
‘water and sewerage service 2007 report

(I,

AA 18 - Eficiéncia de utilizagdo de recursos hidricos (%)
AA 19 - Eficiéncia energética de instalagdes elevatdrias (kWh/m3/100 m)
AA 20 - Destino final de lamas do tratamento (%)
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_AVvVAlldCcadO OE OO Drestoaor age SE 0

Ficha de avaliagdo anual da qualidade de servigo de um prestador de servigo

RASARP 2006 = Volume 3

RASARP 2006 - Volume 2

11 -AGUAS DO CENTRO, 5.A.

Identificagdo do  frmmeeis it
S Indicador Eakey Avaliagio Observaghes.

prestador de servigo PR

DEFESA DOS INTERESSES DOS UTILIZADORES

Entidade gestora

i L T ———

A4 01 - Cobertura do sewigo [ ] imsgratas a5 o
A4 Aguas do Centro, criada pelo Decreto-Lei n.* 197-4/2001. de (=] (e mankpios

unha, & a concggsionsria do sistema multimunicipal da 0,50 £/m? 0 valer & Mercks & 1adfs )'ml:z Mo sscrar ssca indicador

Apresen tagao do fimanzn de sl @ de saneaments de Raia, 2 ezere & Na- A4 02 - Prego medlo do senigo ’ - Frmwey pacimis 2 872 e, rapacthamares, 0.3 @

capital social & detido pela Aguas de Partugal (F0%) =

prestador haricins consttintes, 0 perioo da concessto vigra U W o e - I
a2031.
N 100,08
Sistema de abastecimento de agua A2 04- Anallses 0€ 3gUa m:\:n:s o - \

0 sistama abrange, em alta, os municipios da Alvaiszers, Casts-
.~ |1 Pira, Castelo Branca, Femeira do Zézere, Figueirt dos
DeSCrIcaO dO Id amhama-orETTEis, Pampilhosa da Sera, Pedrigac
. | Prcenca-a-Nova, Serta, Tamar e Vila Velha de Rédze,
sistema o actualmente 66240 slajamentas. Inclui 4 captagoes
ciaiz, 120 capragoes subterrneas, 4 estagees de trata-
et de Sgus, 41 instalsqoes de tratamenta de dgus, 770 km
Joras, 51 estagees elavatorias e 95 rasenvatbrizs. O sise-

Avaliagdo da e : :
ade de selico A4 09 - Racio de sobvablild ade 0.23 -
qualidade de . \ \' \ Avaliagdo da

A4 05 - Qualidade da :gu:rnrn;c: 527‘:7‘! \ - \

oo o \ = Notas sobre a

A4 06 - Respasta 3 redamagaes es(tas o

SUSTENTABILIDADE DA ENTIDANE CESTORA qual’dade de
A4 07~ Rado de cobertur dos custos

o ® servigo

0,35 £/m* Ha socke, come ——
A4 08 - CUStos Operadonals unanos \ " \ patcharEa, 0,124 0,43 e

dos Interessey dos utilizadores: 4 entidade g2stora  Quanto 3os recursos humanos, 3 entidade gestora spresants P —— —
Serv/go do prestador J1t2 um bom desedpenionos indicadores faihas noabas-  um ndmero elevada de empragadas qus pode ser Justificado £10- Agua nan facturada \ n.o% P ual,dade de
. nto, anslises de azha respestas da Srea emque opera etam- R S q
e servlco s & um desempenha mediane ne indicador qualidade da hém pela fase de implementag2o do sistema, com um volume AA N -Cumprimento do licenclamento das @ ‘apTagaes wpemELas. DoVt E
mmecida. No entanto, o dessmpenho & insatisfatério no de actividads ainda reduzido captagnes de 32Ul e gp aemme pu Sef'Vlg.'O
TrOvEtlar cobertura do serviga, justificado por se tratar de um P
itoma am fage de expantae, nae tendo ainda e efectics, S5 eNtabIade amblental: 4 antidade gestora apresanta um A2 UTIizag0 035 estapes de .
bom desempenha no desting final de lamas, um desempenha tratamento

mentz intzgradas as infia-estuturas de todos os municipios. 0
ia do serigo situs-se dentro dointervala de refarén-

mediano na eficiéncia energética de instalagnes elevattrias &
um desempenho insatisfatério na eficiéncia da utilizagao de re-

p
Evolucdo da i
- ilidade da entidade gestora: Em termos econdmica- Eval dade do servigo: Verifica-s2 no periodo de &4 M- ReabllitagSo de cond utss
qualidade do et st esaia b desenpenns

AA 13- Capacidsde de rserva de 3gua
tratada

[ Quantlflcoclfao da

e rrammmmmmee qualidade de

h - 2004-2006 uma evalugZs positiva nos Indicadares cobertura do
i ores rEc de ceertur dos stos OpRISEONGISS - oo o e sgua reslizatas, et em condutas,efici A 5= REMIIAGED da amak . 3\ - e ser VI(.' o
servico bilic ade & um desempenho insatisfatario em relagao ! o 5 3
o 260 endade utiizagao de recursos hidricas e desting final de lamas.
farturada, O valor dos custos operaionais unitrios 77100 k
4816~ &vanias em condutas *
nitra do intervalo de referéncia do sector Recomendagbes: Face 3 informagao disponivel, considers- se & 130 k)
haver potancial de melharamento, esparialme nte no que respel- A anifeds g i una im
Mo querespsits &s infra-estruturas, a entidade gestora apresan- . A T7 - Recursas humanos FF0F m? @ Papubiand, ananrands-sa an fas Id t d
. P ot e ay 18 3E0bRrEUS do sErvica, 3 dgua n3a facturada, socumprimenta PR, enti [Cagao 0
P - TTamento das captagnes @ & efitiénciada utlizagao e r2-
Recomen dag:OeS e [ oo dos esatesde et oL e it contas s s o SUSTENTAEILIDADE AMBIENTAL indicador avaliado
o ‘:Emg"’"m”m: ;‘f""":‘;"‘fm = C"“‘Z‘d":s melhoramenta em termes de qualidsde da 3gus fomecids, da A8 1 Ineficlendada utliizagao de 3.9% @  rdssmedwepmmosnmmy
melhor[a da Avaliaio, 1anth BMeota J2 ten S8 S0 0 PETE  tilizagao das estaques de trstamento e de eficiénds energética recurses mioics il S
Lias de wtilizagao do dominin hidrico para as captagnes S
® da instalagtes elevatorias. Especificaments para o cumprimen- A4 19 - Efdencla enegetica de Instalagies 0.5 | him*/100 m
ciziz. Deve, no entanto, promover 3 obtengzo de titulos " T & o4 WA/ 100 ) -
qua [ aage ge 10 da licenciamento das taptagees de gua, salienta-se 3 impor- ekvatoras !
22030 da dominio pablico hidrica para as suss captaghes
. anas tancia da articulagao com a entidade competente. A4 20 - Desting final de lamas do 100% ® _
. N N Ll
53rV’§0 ) Indicadores de qualidade de servigo trataments
amente 3 aperacionzl, 3 Sewnogs - e
TOTThrase nta um bom deszmpanho 2m termas de avariasem A presentam-se seguidaments as indicadores da entidade gas-
candutas. tors, de acordo cam o “Guia de Avaliagac” [1) que pade ser con-

sultado emwwwirar.pt.
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Ficha de benchmarking anual para cada indicador

. .~ . VOL.3
(Mecanismo de competicdo virtual entre prestadores) -

Identificactio do e

indicador de
desempenho

2.1.11.  AA10 - Agua ndo facturada (% Andlise comparada das entidades gestoras em baixa e mistas

Ma figura saguinte spresenta-se a comparagdo dos desempanhos das entidades gestoras em baixa @ mistas
reguladas pelo IRAR, assinalando-s2 também o intervalo de referéncia cansiderado adequada.

Indicador de desempenho

Este indicador destina-se a avaliar o nivel de sustentabilidade da entidade gestora em termos econdmico-
-financeiros, no que respsits as perdas sconémicas correspondentss & gua que, apesar de ser captada,

Deflnlgao dO tr ansportada, armazsnada = distribuida, nao chega a ser vendida acs utilizadores.

Grdfico com

IndlCGdOf' de E definido cvgo a percentagem de dqua entrada no sistema que nao & facturada [conceita a aplicar a entidades
gestoras de siSRmas em alta, em baixa e mistos), de acordo com o "Guia de Avaliagao ™ [1] [wwwiirar.pt] b h k d
desem enho Ovalor de referéndiq deste indicador deve ser t0 baio quanta scanomicamente vidvel, o qus correspands a encnmar Ing (01
p itamhpito da 4Ua captada, ndo sendo desejéveis valores superiores 5,09 para sistamas em

aceitéveis. Para entidades 8 alta odesempenho & svalizds coma madisne quando se situar entre 5,0 10,0% T T T s T b

& coma insatisfatério acima deste valor Para entidadss em baixa @ mistas o desempenho ¢ avalisds como SerVIQO em GIXG
miediano quando se situar entre 20,0 & 25,0% & come insatisfatario acima deste valor. FIGURL 21

AA10b - Agua nao facturada (%]

Analise comparada das entidades gestoras em alta
Na figura sequinte spresenta-ss a comparaso dos dessmpenhos das entidades gestoras em alta requladas
pelo IRAR, assinalando-s2 também o intervalo de referéncia conside rado adequado.

Huma apreciagao global, 8 média ponderada da 4gus nao facturads & de 26,1%, o que corresponde a um
desempenha global insatistatério, indicianda um volume significativa de 4gua entrads no sistema que nao &
facturade. Constata-se uma dispersac bastante significativa dos de sempenhos, clp valores méxima 2 minimo
dle, respectivaments, 407 & 17,9%

Verifica-s2 que apenas trés entidades gestoras apresentam um bom desempenho)

o of . .
referéncia, caso daAguas de Santo André, CGE-Mafra e Aguas de Paredes, sendoque na primeil Evo/ucao do Ind’cador

de uma entidade gestara multimunicipal stipica, com servico de abastedimentoem alts  em bai

significative de entidades gestoras apresznta um desempenha mediano, prixima da intervalo para [0} Sector

caso de EPAL [Baixa), Indagua Santo Tirso/Trofs, Indagua Feira, Aguas de Valonga = Aguss de 2
U niimera bastante signifizativa de entidades gestaras apresenta um desempznho insatis! concessionado
intervalo de referéncia, caso de CHE-Durém, Aguas do Sado, Lussgua Alcanena, Aguas da Figu

Flanalto, Aguss de Carrazeda, Aguas de Gondomar, Aguas da Teja, Indaqua Fafe, Aguas do L)
Alenquer. 0 desempznho das entidades gestoras Luségua Alcansna, Aguas do Planalto, A
doLena resultam, sm parte, da existéncia de condigdes contratusis com impacts no controko das perdas, sendo
FIGURA 10 da responsabilidade das entidades concedentes a reabilitagio da rede. A entidade gestora Aguas de Alenquar
AA10a - Agua nao facturada [%) justificou o seu desempenho pels existéncia de incrustagbes na reds, dificultando a operagso do sistema & 3
medigao de caudais.

Grdfico com
benchmarking dos
prestadores de
servico em alta

De scordo com a informag &0 fornecida pelas entidades gestoras, as varidveis que participam no célculo dests
4,5%, @ que corresponde a um indicador [dA417 - Aguas nao facturada e dAADT - Agua entrada no sistemal apressntam em geral slevados
obal mediano, atendende ao nimers fvo de entidades gestoras qus apresenta niveis d fisbilidads [ * %] de exactidao [menor ou iguala 5%). Algumas entidades gestars nao apresentaram
desempenho msanstamna ou mediane. Con: Tma dispersao bastante significativa dos desempen hos, o8 dados de fisbilidade & de exactidao refarentes a sstas varidveis

Thvamente, 267 & 0,5%.

Nurmia apnema;ao global, a média ponderada da dgua ne factura

Evolugdo do

Indlcador para o Verifica-s2 qua um pequzna nimera da entidades gestoras apresanta um bom desampanhe, dentro do intervalo Recomendagod )
de referéncia, case da Aguas do Vouga, Aguas do Doura @ Paiva e Aguas do Algarve. Destacam-se as duas Um niimera significalade entidades gestorss em alta apressnta uma percantagem slevada de agua nao
SeCtOI‘ primeiras entidades com o melhor desempenho. Um nimem ainda relevants de entidades gestorss apresenta facturada na sua drea de INQEvengao, E importants que as entidades gestoras mantenham um esforgo de
A um desempenha mediana, préima do intervalo de referéncia, caso dz Aguas do Norte Alentzjanc, Aguas de reduggo da agua nao facturada e adaments com investimentas na area da reabilitag 3o de condutas, cam
COHCGSSIonadO Trés-os-Mantes & Alto Doura, EFAL [Altal e Aguss do Cévado. programas dz dsteceao de fugas a0Tagga do sistema de abastacimento por farma a minimi as perdas
Um nimero significative de entidades gestoras aprasenta um desempanho insatisfatd ic, fora do intervalo de =2conémicas quz dai possam advir & comngfzctiva facturagdo de toda a agua fornecida.
referéncia, caso de Aguss do Ave, Aguas do Centro, Aguss do Zézere = Céa e Aguas do Minha e Lima. Um nimero bastante relevante de entidades g¥stgras em baixa & mista apresenta uma percen ~
De acordo com a informagao fornscids pelas entidades gestoras, s varidveis qus participam no ciloulo deste de 4gua nao facturada na sua drea de interve ncao Jmportants que as entidadzs gestoras, 4 R d g d
indicador [dA417 - Aguas nao facturadz = dAADT - Agua entrada no sislema\qaprepsema':n em geral elevados com a entidade concedente, se for o caso, mantenham o esforgo de investimenta na reabilitag ecomen a oes ae
niveis de fiabilid ade [* % #] e de exactidio (menorou igual 2 5% Algumas entidades gestoras nao apressntaram & ramais, minimizando dests modo as pardas econdmicas resultantes da nao facturagao da & meinoria da

05 dados de fiabilidade & de exactidao referentss 3 estas varidveis.

qualidade de servico
no setor
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 Ograu de recuperagéo de custos no setor das concessiondrias municipais
tem tido uma evolucgéo favordvel dentro de uma banda adequada...

Evolucao do indicador AAD7b - Rdcio de cobertura dos custos operacionais (-)
(sector em baixa)

1,60 .
140 -
120 |
1,00 -
0,80 |
0,60 |
0,40 |

r

020 |

0,00

2004

005

006

na

2008

2009

B AATE )

1,17

122

1,24

178

134

123

dAAAD (EfanD)

167 593 237

176 396 430

183 039 41

188 557 TBS

196 793 097

1% 280 68O

dAAS1 (€ an)

143 78 003

144 4 742

147 636 723

147 663 268

147 037 415

163714 168

Enbidades gestoras

18

19

L.

n

n

25

Fonte: ERSAR,2010
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e ...enquanto a incidéncia de vazamentos nas redes tem sido gradualmente
reduzida para metade ao longo dos ultimos cinco anos...

Evolucdo do indicador AA16b - Avarias em condutas [n.%/(100 km . ano)]
(sector em baixa)

120 -
100 -
B0 -
N B . _
40 -
0 4
0 -
2004 2005 2005 2007 2008 2009
B AATED [n®/{100 kmanc)] . B &7 &3 I oA
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Fonte: ERSAR,2010
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* ... Oferecendo o duplo dividendo de uma melhor qualidade de servico
(menores interrup¢des) e de uma redugéo da % de dgua ndo faturada.

Evolucdo do indicador AA10b - Agua nao facturada (%) (sector em baixa)
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Fonte: ERSAR,2010
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A exbherle ] PO eSO DDICOS AaDOraaadc

| > | Enquadramento setorial Portugués
Il > | Modelo regulatério da ERSAR

1 Sistema de avaliacao da qualidade do servico

Sintese e consideracoes finais




» Sistema com génese histdrica na iniciativa Pl (Performance indicators) da IWA
(International Water Association)

* Indroducdo em 2004 restringida ao universo formalmente requlado pela ERSAR
(cerca de 60 empresas concessiondrias)

— Alguma resisténcia inicial dos prestadores de servico

 Com a sua sucessiva aplicagéo ao longo do tempo:
— Maior disponibilidade de dados e fiabilidade da informacéo fornecida;
— Maior interesse dos prestadores de servico em sede de contraditorio;
— Adopcgdo de vdrios indicadores como critérios de avaliacdo de desempenho a nivel organizacional;

— Crescente adop¢do “sombra” e crescente participagdo (voluntdria) de prestadores de servico nGo
regulados;

— Automatizag¢do dos prrocedimentos de interface com os prestadores de servico (via Portal da ERSAR);
— Notoriedade e visibilidade publica dos resultados divulgados e dos Prémios de Qualidade de Servico;
— Identificagcdo de limitagdes e dreas de melhoria no sistema de indicadores.

 Acima de tudo, a sua aplicacdo ao longo dos ultimos cinco anos tem constituido um

importante estimulo a melhoria do desempenho dos prestadores de servico, como
evidencia a evolugéo dos resultados atingidos.
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 Com a recente universalizagdo do mandato regulatorio da ERSAR (a mais de 400
prestadores de servico de abastecimento, esgotamento sanitdrio e manejo de
residuos solidos urbanos):

— Desenvolvimento de uma 29 geragdo de sistema de indicadores (mais robusta, simplificada e
tecnologicamente preparada em termos de escalabilidade);

— Primeira aplica¢do sobre dados de 2011 apds forte investimento na divulgag¢do publica,
formacgado e capacitagdo dos “novos prestadores de servico”.

* Advoga-se que, mesmo em contextos em que ndo exista uma regulagéo economica
explicita da prestacdo destes servicos, a introdugéo de um sistema de sunshine
regulation, protagonizado por entidade publica ou por uma associacéo de
prestadores de servigo, constitui uma iniciativa de elevado retorno em termos da

promocgdo da transparéncia e do estimulo a uma melhoria continua na prestagdo
destes servigcos publicos essenciais.
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Muito Obrigado!




